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Resumen

El trabajo de investigacion que presentamos tuvo como objetivo general: determinar las
caracteristicas de gestion de calidad y su influencia en los beneficios de las MYPES del sector
comercios-rubro boticas, de la Urbanizacion Perd, Distrito de San Martin de Porres, Provincia de
Lima ,Departamento de Lima, Periodo 2018; el cual se ha desarrollado utilizando la investigacion
del tipo cuantitativo, nivel descriptivo-correlacional, disefio no experimental —transversal-
descriptivo-correlacional y se llevd a cabo en una muestra poblacional de 10 MYPES que
representan el 100% de la poblacion, a las cuales se les aplico un cuestionario de 19 preguntas,
utilizando la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: Respecto a los
microempresarios: se puede observar que el un alto indice de conocimiento con respecto a las
caracteristicas de la gestién de calidad en las MYPEs. Respecto a las micro y pequefas
empresas: se observan altos porcentajes que superan el 80% con respecto a los beneficios que
obtienen de una adecuada aplicacién de la gestion de calidad en estas organizaciones. Llegando a
las siguientes conclusiones: La gran mayoria de las boticas, tiene conocimiento con respecto las
caracteristicas que implican la gestién de calidad, y los beneficios que trae su adecuada aplicacion,
asimismo de la influencia que tiene en diferentes aspectos, tanto a nivel de empresa, personal y
clientela. Definitivamente aplicar la gestion de calidad en las MYPE, rubro boticas, trae consigo
grandes beneficios en este tipo de organizaciones: beneficios econémicos y personales para todos
los integrantes; ya sean los propietarios y sus colaboradores.

Palabra clave: Gestion de calidad y Beneficios en las MYPES



Abstract

The research work that we presented had as a general objective: to determine the characteristics of
quality management and its influence on the benefits of the MYPES of the business sector-boticas,
of the Urbanization Peru, District of San Martin de Porres, Province of Lima, Department of Lima,
Period 2018; which has been developed using research of the quantitative type, the correlational
level, the non-experimental design and the correlative and correlative translation and the end in a
population sample of 10 MYPES that represent 100% of the population, which are | applied a
questionnaire of 19 questions, using the technique of the survey, obtaining the following results:
Respect to the microentrepreneurs: we can observe the high index of knowledge with respect to
the characteristics of quality management in the MYPEs. Respect to the micro and small
companies: high percentages are observed that exceed 80% with respect to the benefits obtained
from an adequate application. To reach the following conclusions: The vast majority of the
pharmacies, the knowledge and the characteristics that imply quality management, and the benefits
that its adequate application brings, the influence it has in different aspects, both at the company
level. , staff and clientele. Definitely apply quality management in the MYPE, boticas, brings great
benefits in this type of organizations: economic and personal benefits for all members; Be it the
owners and their collaborators.

Keyword : Management of quality and benefits in the MYPES
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. Introduccion

El sector de las MYPES es el mas significativo en todos los paises del mundo y es
fundamental para el crecimiento econdmico. El gran problema, en los paises en
desarrollo, es que dichas empresas se encuentran aisladas, por ello no son capaces de
Ilevar a cabo sus actividades de manera sostenible. En ese sentido, las MYPE peruanas
no pueden ser competitivas en un entorno en donde la globalizacion exige nuevos
estandares de calidad y en donde el comercio internacional juega un papel fundamental.
Por esto, considero necesario encontrar la manera de que aquellas empresas que luchan
por sobrevivir cumplan los estandares internacionales de calidad para introducirse en
mercados extranjeros.

Aproximadamente un 96% del mercado empresarial en el Per(, estd conformado por
micro y pequefias empresas por lo que tiene gran relevancia en su campo de accion, pero
también presentan deficiencias en su adecuado manejo como empresa: la informalidad
y falta de una adecuada capacitacién, entre otros, son los temas mas preocupantes;
situacion que viene causando, que asi como aparecen nuevas micro y pequefias
empresas, estas desaparezcan también rapidamente del mercado. En razén de esto el
gobierno viene dictando una serie de normas y dispositivos legales para apoyar su
creacion, formalizacion, capacitacion y crecimiento en aras de su continuidad y que esto
permita contribuir a crear mas trabajo.

Ante este panorama, se torna como una oportunidad para que los profesionales de
Administracion puedan contribuir con sus conocimientos modernos sobre la gestion de
calidad y mostrar los beneficios que traen estos a las MYPEs, para conocer su realidad
(deficiencias, necesidades) y mostrar los beneficios que traen la aplicacion de una

adecuada gestion de calidad.
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Congreso de la Republica (2003) La Ley N° 28015 — Ley de Promocién y
Formalizacién de la Micro y Pequefia Empresa — define a la MYPE de la siguiente
manera: “La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econéomica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de
extraccion, transformacién, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de
servicios.” (PERU. Congreso de la Republica (2003) Ley 28015: Ley de Promocién y
Formalizacién de la Micro y Pequefia Empresa).

Sin embargo, la no formalidad de las Mypes, no les permitira crecer en las
diversas actividades del mercado, lo que originara que mas adelante lleguen a fracasar
y terminan cerrando, en razon que no tienen conocimiento de beneficios de la
formalizacion y el grado de competencia de las Mypes. Por lo tanto, el enunciado del
problema de investigacion fue:
¢ Cudl es la influencia de la gestion de calidad en los beneficios de las MYPES del sector
comercio- rubro boticas, Urbanizacién Peru, Distrito San Martin de Porres, Lima 2018?
Para responder al problema, se propuso el siguiente objetivo general:

Determinar la influencia de la gestion de calidad en los beneficios de las
MYPES del sector comercio - rubro boticas, Urbanizacion Perd-5ta.Zona,
Distrito San Martin de Porres, Lima 2018.
Para poder conseguir el objetivo general, se plantearon los siguientes objetivos
especificos:
1. Determinar las caracteristicas de una gestion de calidad en las MYPES
del sector comercio - rubro boticas, Urbanizacién Perd, Distrito San

Martin de Porres, Lima 2018.
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2. Determinar los beneficios que se logra con la aplicacion de una gestion
de calidad en las MYPES del sector comercio- rubro boticas,
Urbanizacién Peru, Distrito San Martin de Porres, Lima 2018.

3. Determinar si la Gestion de calidad influye en los beneficios de las
MYPES del sector comercio-rubro boticas, Urbanizacion Peru-, Distrito
San Martin de Porres, Lima 2018.

La investigacion que presentamos se deriva a partir de la linea de investigacion del
micro y pequefias empresas de nuestro pais, es un tema de mucha importancia para todo
el Peru, teniendo en cuenta la incidencia que tienen las MYPEs en la economia nacional
y consecuentemente en beneficio de un inmenso sector de peruanos.

Se justifica tedricamente por presentar teéricamente los beneficios que brinda
implementar una gestion de calidad en la MYPES; detallando la eficiencia que otorga
su implementacion: desarrollo de tareas en forma mas ordenadas y sencillas,
maximizando la calidad y eficiencia de sus procesos, nuevas alternativas para enfrentar
a la competencia, etc. Y contribuir con esta nueva informacion a la comunidad cientifica
para incentivar la investigacion profunda en este importante tema.

También se justifica porque permite conocer mas profundamente su problematica
y presentar resultados de la investigacion, plantear posibles soluciones en base a una
gestién de calidad empresarial beneficiando asi a los nuevos gerentes de las empresas
de este sector, ya que al aplicar la gestion de calidad les permitira ser competitivos y de
exitosos en los mercados; consecuentemente al formalizarse y crecer este tipo de
empresas, sus trabajadores contaran con todos los beneficios que establece la ley y veran
mejorada su economia y calidad de vida.

Esta investigacion, a nivel macroecondmico aporta positivamente ya que si se

llegara aplicar la gestion de calidad de la mejor manera esto traerd a mediano y largo
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plazo beneficios a las micro y pequefia empresas y como una investigacion que servira
para medio de consulta para diversos profesionales o empresarios que lo requieran en el
futuro y de esta manera contribuira a un desarrollo mejor de futuros proyectos o trabajos
que utilicen este como antecedente.

Para el fin de conseguir los objetivos de la investigacion, empleamos técnicas de
investigacion como el cuestionario y su procesamiento nos permitié para conocer el
grado de conocimientos de los representantes de las MYPES sobre los beneficios que
se obtienes al aplicar una gestion de calidad en sus organizaciones. Determinandose que
los resultados de la presente investigacién se apoyen en técnicas de investigacion
validas. Ademas de brindar como nuevo instrumento recopilacion de datos la encuesta
elaborada para esta investigacion.

La ejecucion de esta investigacion es viable por contarse con todos los medios
necesarios para su realizacion: sujetos (duefios y/o colaboradores de boticas) y
materiales (cuestionario y base tedrica), lo que conlleva a asegurar su finalizacion
satisfactoria.

Por lo que presentamos el Informe Final de Tesis, con la siguiente distribucién:

En la parte I Introduccion, se sefiala la caracterizacion, el problema, el enunciado,
los objetivos, la justificacion y la distribucion del informe de tesis. En la parte 11
Revision de Literatura, se indican los antecedentes, las bases teoricas y el marco
conceptual. En la parte 111 Metodologia, se detalla la Metodologia utilizada en el
Proyecto de Investigacion, en la primera seccion de esta parte se especifica el Disefio
de Investigacion, en la segunda seccion la Poblacion y Muestra y en la tercera seccion
las técnicas e instrumentos utilizados en el presente informe. En la parte IV

Resultados, se sefialan los Resultados de la Investigacion y el Analisis de los mismos.
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Y al finalizar, en la parte V Conclusiones, se detallan las Conclusiones arribadas

de nuestro Informe de Tesis, las referencias bibliogréficas y los anexos.
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Il. Revision de literatura

2.1 Antecedentes

A nivel local

Romero (2018) en su investigacion: “La Implementacion de un Sistema de
Gestion 1SO 9001-2015 y Mejora de la Calidad de Servicio en las Boticas de Lima Sur
en el Periodo 2018, concluye que implementacion de un sistema de gestion de calidad
ISO 9001-2015 ha sido eficiente, en la mejora de la calidad de servicio en las boticas de
Lima Sur — 2018; debido a la fluidez de los canales de comunicaciones con sus clientes.
Ademas de la realizacion de auto inspecciones dentro de un plan anual de actividades
dirigidas por la alta direccién. La implementacion de un sistema de gestion de calidad
ISO 9001-2015; respondio a segundo objetivo de la investigacion de manera eficiente
en cuanto a la calidad de servicio percibidas por los usuarios en las boticas de Lima Sur
— 2018; debido a la propuesta y ejecucién de un programa de capacitacion. La
implementacidn de un sistema de gestion de calidad 1ISO 9001-2015 ha mejorado la
efectividad en las boticas de Lima Sur — 2018; debido a la frecuencia de capacitaciones
al personal, ademas de la actualizacion de las normas del mismo. La implementacion de
un sistema de gestion de calidad 1SO 9001-2015 en cuanto a la competitividad ha
mejorado entre boticas de Lima Sur — 2018; porque se auto inspeccion6 desde la alta
direccion las distintas etapas del disefio de la estrategia de implementacion,
herramientas de mejora continua, tanto las de enfoque tradicional y enfoque moderno.

Huamani (2017) en su investigacion “Diseiio e implementacion de un sistema
de gestion de calidad segun la norma ISO 9001:2015 en una drogueria de dispositivos
médicos”, concluye en que el proceso de implementacion del SGC debe mantener el

compromiso de la Alta Direccion para promover y generar conciencia de la calidad del
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producto y servicio que brinda la Drogueria. Asimismo indica que la Alta Direccidn
debe nombrar a jefes y responsables de procesos con capacidad de liderar personal a
cargo para conseguir los objetivos planteados. La capacitacion en los lineamientos de la
norma 1SO 9001:2015 deberia ser impartida por un profesional con amplios
conocimientos en esta norma y en otros sistemas de gestion. Incentivar al profesional
Quimico Farmacéutico en desarrollarse en este rubro de implementacion de sistemas de
gestion para obtener una mejor vision de gestionar los recursos de una organizacion para
crear su propia empresa.

Jauregui (2014) en su investigacion “Disefio de un manual y procedimientos
para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad SO 9001en farmacia o
botica”, llega a la conclusion que la investigacion ha permitido disefiar 02 Manuales de
Gestion y los 14 Procedimientos de Gestion que permite a las Farmacias y Boticas la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma
Internacional 1SO 9001para cumplir con el compromiso de satisfacer los requisitos del
cliente y mejorar continuamente el Sistema de Gestion del establecimiento, ademés de
que la Planificacion de un Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001 para una Farmacia
0 Botica debe también incluir como requisitos a las BPD, BPA y los requisitos legales
y reglamentarios aplicables al alcance, asimismo los procesos comunes centrales o
claves de las Farmacias y Boticas son el expendio, la comercializacién y la dispensacion
de productos farmacéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios. Sefiala
también que existen requisitos directamente interrelacionados que facilitan la
integracién entre la Norma Internacional 1SO 9001y las BPD — BPA como son: - Control
de documentos y registros - Responsabilidad y autoridad (funciones del personal) -
Competencia, formacion y toma de conciencia (capacitacién, concientizacion,

competencias) - Infraestructura (equipos, mantenimiento) - Ambiente de trabajo

19



(condiciones del ambiente de trabajo) - Preservacion del producto (almacenamiento) -
Seguimiento y medicion del producto (autoinspecciones).

Castillo (2015) segun su estudio sobre competencias claves para la Gestidn
empresarial de las MYPEs y la problemética de las MYPEs; sostiene que se demanda
romper los paradigmas con los que han venido operando, dado el nuevo contexto,
comprender su naturaleza, establecer nuevos retos y valorar su potencial, a fin de
establecer nuevas estrategias, pertinentes y generadoras de valor con responsabilidad
social, llego a las siguientes resultados:

v" Se puede observar las MYPES son el 94.41% del global de las empresas y
tienen un nivel de ventas brutas anuales menores a 150 UIT, es decir
menores a 480, 000 nuevos soles. Si unimos a la micro empresa con la
pequefia empresa tenemos que ambas constituyen el 98.35% de todas las
empresas formales a nivel pais y tienen ventas anuales menores a 2°720,000
nuevos soles. Solo el 1.65 %, es decir 10,899 empresas, son medianas o
grandes.

v EI 52.4% de las MYPEs formales se ubican en Lima y Callao y el resto, el
47.6%, en las otras 23 regiones (departamentos). Las regiones mas pobres
concentran solo el 1% de la MYPE, tales como Ayacucho, Tumbes,
Moquegua, Amazonas, Pasco, Apurimac, Madre de Dios y Huancavelica.

v" El grado de instruccion de los conductores de las MYPEs formales es
significativamente mayor que el de los conductores de MYPEs informales,
independientemente de su tamafio. Asi tenemos que el 2.6% de los hombres
y el 6.8% de las mujeres tienen el grado de instruccion de primaria. EI 26%
de hombres y el 6% de mujeres que conducen una MYPE tienen el grado de

instruccion secundaria. Una dato interesante es que el 69% de hombres y el
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87% de mujeres que conducen una MYPE tienen el grado de instruccion
superior, sea esta universitaria o técnica y hayan culminado o no su
formacion superior.

En las MYPEs los niveles de productividad tienen una correlacion positiva
con el tamafio de la empresa: es decir, a menor tamafio, menor
productividad. Las consecuencias de esta baja de productividad repercuten
en la baja calidad del empleo, altos niveles de subempleo y los bajos
ingresos de los empresarios y trabajadores.

Las MYPEs formales representan el 25% del total de MYPEs, contra los
aproximadamente 1.8 millones de MYPEs informales, que alcanzan el 75%
del total de MYPEs del pais. A medida que la empresa crece disminuye la
informalidad, de alli que las pequefias empresas formales son 25,938
unidades econémicas y las informales son solamente 15,395, segln
informacion de la Direccion Nacional de la Micro y Pequefia Empresa del

Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo.

A nivel Nacional

Medina (2015) concluye en su investigacion sobre: Gestion de calidad,

formalizacion, competitividad, financiamiento, capacitacion y rentabilidad en micro y

pequefias empresas de la provincia Del Santa 2013, estudio cuantitativo de disefio no

experimental describe las principales caracteristicas de la gestion de calidad, la

formalizacion, el financiamiento, la competitividad, la capacitacion y la rentabilidad de

las micro y pequefias empresas. Para ello se utilizd un muestreo no probabilistico

intencional, se extrajo una muestra de 160 Mypes; con las cuales se determind sus

principales caracteristicas y las de sus representantes. En 13 Mypes se establecieron las

caracteristicas de la gestion de calidad; en 49 Mypes, las caracteristicas de la
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formalizacion; en 50 Mypes, las caracteristicas de competitividad; en 97 Mypes, las

caracteristicas del financiamiento; en 100 Mypes, las caracteristicas de la capacitacion

y en 11 Mypes las caracteristicas de rentabilidad. Se utilizd6 como instrumento un

cuestionario estructurado aplicado a los representantes de las Mypes mediante la técnica

de la encuesta y se llego a las siguientes conclusiones:

v

Las Mypes en la provincia del Santa en su mayoria son dirigidas por personas
adultas de sexo femenino, con instruccion secundaria y superior técnica, y estan
en el mercado por mas de 4 afios.

Son formales y fueron creadas para obtener ganancia. La formalizacion les
proporciona ventajas como aumento de sus ventas y obtencion de créditos,
ayudandoles a posesionarse en el mercado.

En la competitividad, la mayoria de las Mypes no cuenta con un plan estratégico,
conoce a sus competidores y percibe que es competitivo.

En el financiamiento, las Mypes han solicitado créditos mas de una vez a terceras
personas a una tasa de mas del 20% anual, invirtiéndolo en compra de activos y
capital de trabajo.

En la capacitacién, las Mypes consideran que esta es una inversién; por ello, han
capacitado a su personal mas de una vez en atencion al cliente.

En la rentabilidad, se percibe que las Mypes son rentables, han mejorado su
infraestructura.

Respecto de la gestidn de calidad, a pesar de que tienen dificultades del personal
con poca iniciativa y no se adapta al cambio y la aplicacién de una adecuada

gestién de calidad, han mejorado el rendimiento del negocio. (p. 161)
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Jiménez (2014) en un estudio sobre: La caracterizacion de competitividad y calidad de

servicio en las MYPE rubro boticas A.A.H.H. Santa Rosa — Piura, 2013. Tesis para optar

el titulo profesional de licenciada en administracion, llego a las siguientes conclusiones:

Se concluye que las principales caracteristicas de las MYPE en su mayoria
cuentan con un buen ndmero de personal, la mayoria presenta capacidad de
endeudamiento, una demanda regular, por cuanto en su totalidad presentan un
buen posicionamiento y cumplen con las disposiciones legales de los grupos de
interés.

Las MYPE del rubro Boticas del Asentamiento Humano Santa Rosa, en su
mayoria presentan como estrategias competitivas, la diversificacion de sus
servicios y las estrategias de precios son factores relevantes para los clientes y
para zona donde se ubican, ya que se requieren otros servicios por estar frente al
hospital.

Los factores de la calidad de servicio que mas inciden en este rubro en su
totalidad son; el precio, la infraestructura y principalmente la seguridad, ya que
se ubica en una zona no muy segura, sobre todo en las noches, ya que en este
horario hay mas demanda por existir servicios de emergencia en el Hospital.

Guimaray (2014) en un estudio sobre: la Caracterizacion de la Cultura

Organizacional de las MYPE del Sector Comercio Rubro Venta al por Menor de

Productos Farmacéuticos y Medicamentos (Farmacias) de la Ciudad de Huaraz —

2013. Para optar el Titulo Profesional de Licenciada en Administracion, llego a las

siguientes conclusiones:

v Respecto a los datos generales del encuestado: La mayoria de los empresarios

encuestados del rubro farmacéutico de la ciudad Huaraz, son personas de 28 a
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mas afios de edad, femenino, casado, con estudios superior no universitaria,
gerentes, permanencia de 1 a 5 afios dentro de la empresa.

v Respecto a los datos generales de la empresa: Las principales caracteristicas son
que la mayoria de las MYPE encuestados del robro farmacéutico de la ciudad
de Huaraz, tienen de 1 a 5 afios en la actividad y el rubro, se encuentra
formalizadas, cuentan con 2 a 4 trabajadores, se formd para obtener ganancias y
no se forma para dar ejemplo a sus familiares.

Respecto a la cultura organizacional de la empresa, las principales caracteristicas son:

v La mayoria de MYPE encuestados del rubro farmacéutico de la ciudad de
Huaraz; menciona que cuentan con una comunicacion descendente, presenta
cultura organizacional débil ya que hay muchas diferencias en sus costumbres,
opiniones de los integrantes de la organizacion.

v La mayoria de los MYPE encuestados del rubro farmacéutico de la ciudad de
Huaraz; menciona que supervisa a su personal aplicando el método de la
observacion ya que de ello dependerd la calidad de servicios de la empresa.

Ayala (2014) en un estudio sobre: Caracterizacion de la Calidad del Servicio en las

Micro y Pequefias Empresas del sector Comercializacion — Rubro Venta por Menor de
Productos Farmacéuticos y Medicinales (Boticas) en la Ciudad de Huaraz 2013. Tesis
para Optar el Titulo Profesional de Licenciada en Administracion, Llego a las siguientes
conclusiones:

v" La mayoria de los empresarios encuestados del Rubro Venta por menor de
productos farmacéuticos y medicinales (boticas) en la ciudad de Huaraz, son
personas adultas de 48 a 57 afios de edad, casados, con estudios superiores no

universitarios y administradores (duefios) de la empresa.
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v" La mayoria de MYPE encuestados del rubro venta por menor de productos
farmacéuticos y medicinales (boticas) en la ciudad de Huaraz, tienen de 11 —a
mas afos en la actividad y el rubro, se encuentran formalizadas, las cuales se
formé con la finalidad de obtener ganancias, por su formalizacion obtienen
ventajas, tales como la obtencion de creditos y el aumento en las ventas, ademas
de ello, les ayuda a crecer en el mercado, de esa manera dar empleo a la familia
tienen y cuentan con trabajadores eventuales.

v La mayoria de las MYPE encuestados del rubro venta por menor de productos
farmacéuticos y medicinales (boticas) en la ciudad de Huaraz, manifiestan que
sus vendedores tienen conocimientos técnicos, asi mismo los vendedores
transmiten confianza a sus clientes, pero existe poco interés en resolver el
problema del cliente por el mismo hecho de que hay poca comprension de sus
necesidades del cliente, ya que también afirman decir que contratar un
profesional es costoso, y no hacer uso de los elementos (folletos, revistas y
similares), porque genera mucho gasto. Concluyéndose que en las boticas se
carece de la calidad del servicio.

Rodriguez (2016) en un estudio sobre: Caracterizacion de la Gestion de Calidad
Bajo las Normas ISO 9001:2008 en las Micro y Pequefias Empresas del Sector
Comercio — Rubro Venta de Productos Farmaceéuticos y Articulos de Tocador (Boticas)
del Distrito de Huaraz, 2015. Informe de Tesis para Optar el Titulo Profesional de
Licenciada en Administracion, llego a las siguientes conclusiones:

Respecto a las principales caracteristicas de la gestién de calidad se puede apreciar
gue no se enfoca a las acciones preventivas y correctivas de la mejora continua por la
falta de responsabilidad y dedicacion en los procesos de documentacién de sus

actividades. En cuanto al liderazgo, se ha descuidado este aspecto por falta de confianza
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por parte de los seguidores, motivo por el cual muy pocas veces se les impulsa en la
consecucion de las metas propuestas debido a la escasa participacion del personal.

Con respecto a las caracteristicas de los gerentes del Rubro: Venta de Productos
Farmacéuticos y Articulos de Tocador del Distrito de Huaraz, mayoritariamente son
mujeres adultas con estudios superiores no universitarios, quienes manifestaron que no
es necesario trabajar con pardmetros estandarizados y documentados en sus actividades,
por tener limitado presupuesto y no contar con mayor educacion e instruccion de trabajar
CON procesos.

La gestidn de calidad es muy importante en el &mbito de la aplicacion de procesos
estandarizados para las empresas de gran envergadura, pero en cuanto a las MYPE se
presenta como deficiente porque consideran las empresas pequefias que no necesitan
contar con politicas de gestién bien documentadas.

Saavedra (2014) en un estudio sobre: Caracterizacion de la Formalizacion y la
Comepetitividad en las MYPE Comerciales, Rubro Farmacia de Piura Centro, Afio 2014.
Tesis para Optar el Titulo Profesional de Licenciada en Administracion, llego a las
siguientes conclusiones:

v Enlo que respecta a las principales caracteristicas de la formalizacién de las
MYPE comerciales del rubro Farmacias de Piura Centro — Afio 2014 se
concluye que en su totalidad las empresas SI son formales, lo cual ayuda al
aumento de sus ventas y ademas pertenecen al Régimen Especial de Renta
(RER); en cuanto a la situacién de los trabajadores en su mayoria son
eventuales que no gozan de los beneficios que les proporciona la ley y segun
el nimero de trabajadores en su mayoria es de una a cinco personas, las que
laboran en dichas MYPE. El plazo promedio de formalizacion de la MYPE

un poco mas de la mitad es de 2 meses a mas. La formalizacion proporciona
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ventajas en un 100% a la MY PE en su totalidad dentro de las cuales la mitad
es referente a la obtencion de clientes, seguido del aumento de ventas y
fidelizacion del cliente.

v Respecto al grado y caracteristicas de competitividad de las MYPE, se
concluye que en su totalidad estas empresas cuentan con un plan estratégico,
un poco menos de la mitad priorizan la atencion al cliente y estos en su
minoria prefieren comprar sus productos en la competencia, por lo que las
ventas de las MYPE en estudio tienden a ser mas altas.

v" Finalmente la competitividad de las MYPE se evidencian que en un 50%
han investigado como obtener una mayor participacion en el mercado,
ademas cuentan con buena ubicacion y sus ambientes son amplios para
brindar una buena atencion, sus precios y promociones generan ventas
mayores que las competencias, lo que se refleja en el nivel de ingresos,
ubicandose como MYPE en desarrollo y participacion en el mercado del
Rubro Farmacia de la Ciudad de Piura Centro, Afio 2014.

A nivel Internacional

Bastidas (2014) en su investigacion denominada: Propuesta de un Modelo de
Sistema de Gestion de indicadores para Farmacias basado en los conceptos del Balance
Score Card y Sistemas de Gestion de Calidad, presentado a la Universidad Central del
Ecuador, llega a las siguientes conclusiones:

e Es necesario la participacion del recurso humano como actor principal en la

Propuesta de este Modelo de Sistema de Gestion, ya que de esta manera se ha

podido detectar las falencias en cuanto a calidad, y se podra dar un adecuado

seguimiento al mismo.
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e Se ha creado un plan estratégico que sirve de refuerzo para las instituciones al
garantizar un uso mas apropiado de los medicamentos en los sectores publico y
privado contribuyendo al desarrollo de una sociedad ecuatoriana mas saludable.

e La creacion de un plan estratégico ha permitido lograr servicios farmacéuticos
de calidad, al implementar un sistema de mejora en la gestion de farmacias y la
dispensacién de medicamentos.

e Se ha verificado que una adecuada prescripcion y dispensacion de los
medicamentos y un uso racional de los mismos logra la satisfaccion de los
clientes farmacéuticos.

e El uso del método de diagrama de relaciones mediante sondeos de la poblacion
ha permitido conocer los efectos de las problematicas planteadas en el proyecto.

e Como se pudo analizar en los cuadros sobre las fortalezas del sector (analisis
FODA), es importante disponer de personal especializado en el area y el
mercadeo para contribuir a la calidad de este servicio.

Asimismo, presenta las siguientes recomendaciones:

e Se recomienda cuando se tenga los recursos disponibles ejecutar la “Propuesta
de un Modelo de Sistema de Gestion de Indicadores para Farmacias basado en
los conceptos del Balance Score Card y Sistemas de Gestion de Calidad”, tanto
a nivel publico como privado.

e Es necesario hacer una retroalimentacion continua y constante de la propuesta
del plan estratégico para obtener si es el caso nuevas fuentes de informacién o
estrategias que contribuyan con la gestion planteada en las farmacias, para que
los pacientes reciban medicamentos apropiados para sus necesidades clinicas.

e Dentro del modelo de gestion para las farmacias tanto publico como privadas es

de vital importancia evaluar a los responsables de cada una de las actividades
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gue han sido planteadas para ver si su ejecucién es correcta, ya que de esta
manera se lograra mejorar la gestion en la dispensacion de los medicamentos.

e Como arrojaron los resultados de los cuadros analizados FODA, es trascendental
dar un servicio de asistencia telefonica, contar con personal adecuado en la
atencion para evitar fallas en las prescripciones médicas y contar siempre con
todos los insumos y medicamentos para brindar un servicio oportuno y de
calidad a los pacientes.

e Es importante verificar continuamente que el stock de medicamentos sea
siempre el Optimo y sobre todo hacer hincapié en la atencion del personal interno
y externo de las farmacias.

Arteaga (2015) en su investigacion sobre : Sistema de Gestion de calidad en la
PYMES Colombianas, concluye: que la adopcion del sistema de gestion de calidad en
las PYMES les brinda a estas compafiias herramientas para volverse competitivas y
hablar un mismo idioma a nivel mundial, mejorar la calidad de los bienes y servicios,
generar politicas de responsabilidad social, preservacion y conservacion del medio
ambiente, y por ultimo aseguramiento de la calidad de vida de los colaboradores a través
de los programas de salud ocupacional, permitiéndoles integrarse en un todo y buscar la
permanencia en el mercado y trascendencia en el mismo.

Las herramientas que faciliten el proceso de adopcién de un sistema de gestion de
calidad en las Pymes Colombianas son un diagnostico apropiado, determinacion de los
objetivos, compromiso de la alta direccion, elaboracion del presupuesto, definir la
politica de la calidad, seleccione y permita la participacion del personal, Identifique y
caracterice sus procesos, controle utilizando técnicas estadisticas, evalué sus procesos
y aplicar el ciclo de mejora continua.

Para las pequefias y medianas empresas, la certificacion en calidad es fundamental;
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especialmente las que estan apuntando a la permanencia en el mercado, que tienen
clientes mas exigentes, quienes a su vez estan implementando un sistema de gestion en
la calidad, o trabajan en ambitos donde la certificacion es el requisito minimo para poder

vender.

2.2 Bases Teoricas

2.2.1. LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA

El sector de las Micro y Pequefias Empresas es el mas significativo en todos los
paises del mundo y es fundamental para el crecimiento econémico. El gran problema,
en los paises en desarrollo, es que dichas empresas se encuentran aisladas. Por ello, no
son capaces de llevar a cabo sus actividades de manera sostenible. En ese sentido, las
MYPE peruanas no pueden ser competitivas en un entorno en donde la globalizacion
exige nuevos estandares de calidad y en donde el comercio internacional juega un papel
fundamental. Por ello, es necesario encontrar la manera de que aquellas empresas que
luchan por sobrevivir puedan cooperar entre si, aumentar su productividad y alcanzar
los estandares internacionales de calidad para introducirse en mercados extranjeros
(Valdés, 2012).
2.2.1.1.Definicion de las Micro y Pequefias Empresas - MYPE

La Ley N° 28015 — Ley de Promocion y Formalizacion de la Micro y Pequefia
Empresa — define a la MYPE de la siguiente manera:

“La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdmica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades
de extraccidn, transformacion, produccién, comercializacion de bienes o prestacién

de servicios.” (PERU. Congreso de la Republica (2003) Ley 28015: Ley de
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Promocién y Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa).

La diferencia principal entre la micro y pequefia empresa se relaciona con el nivel
de ingresos anuales y la cantidad de trabajadores del que se dispone. En el PerQ, se
considera microempresa a aquella cuyos ingresos no superan las 150 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT) al afio y que cuenta con un maximo de 10 trabajadores.
Por otro lado, se Ilama pequefia empresa a aquella cuyos ingresos no superan las 1,700
UIT anuales y que emplea hasta a 100 trabajadores.
2.2.1.2.Tipos de microempresa

La microempresa posee una clasificacion otorgada por el Libro Blanco de la

Microempresa (LBM), que la divide en tres grupos (AMPES, 1997):

a) Microempresa de subsistencia:

Se considera microempresa de subsistencia a las que en su ejercicio subsisten
con baja productividad, cubriendo Unicamente el consumo inmediato. La
microempresa de subsistencia es la mas difundida en Latinoamérica y relne la
mayor cantidad de problemas sociales, en el caso del Peru: el subempleo y la evasion
tributaria.

b) Microempresa de acumulacion simple:

Se clasifican como microempresas de acumulacion a las que generan ingresos
que cubren los costos sin otorgar al empresario una rentabilidad suficiente para
realizar nuevas inversiones, usualmente una microempresa que inicia Sus
actividades se ubica dentro de este grupo.

c) Microempresa de acumulacion ampliada

Son microempresas de acumulacion ampliada las que poseen una productividad

elevada que les permite realizar nuevas inversiones para mejorar la empresa. Se

caracterizan por invertir en innovacion tecnolégica y trabajadores especializados
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incrementando asi su eficiencia.
2.2.1.3.Caracteristicas
Las MYPE deben reunir las siguientes caracteristicas concurrentes:
a) El namero total de trabajadores:
e La microempresa abarca de uno hasta 10 trabajadores.
e La pequefia empresa abarca de uno hasta 50 trabajadores.
e La mediana empresa abarca de uno hasta 200 trabajadores.
b) Niveles de ventas anuales:
v" Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 UIT.
v Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto
méaximo de 1700 UIT
v" Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto
méaximo de 2300 UIT.
2.2.1.4.Importancia de las MYPES
Actualmente las MYPES representan un sector de vital importancia dentro de la
estructura productiva del Perd, de forma que las microempresas representan el 95,9%
del total de establecimientos nacionales, porcentaje éste que se incrementa hasta el
97,9% si se afiaden las pequefias empresas (Del Aguila Romero, 2016).
Segun datos del Ministerio de Trabajo, las MYPEs brindan empleo a mas de 80% de la
poblacién econdmicamente activa (PEA) y generan cerca de 45 % del producto bruto
interno (PBI). Constituyen, pues, el principal motor de desarrollo del Perd, su

importancia se basa en que:

1. Proporcionan abundantes puestos de trabajo.
2. Reducen la pobreza por medio de actividades de generacién de ingresos.
3. Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacion.
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5.

6.

Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.
Mejoran la distribucion del ingreso.

Contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento econémico.

2.2.2. LA GESTION DE CALIDAD

2.2.2.1.Enfoques de la Gestion de la Calidad

El principal problema generado por esta evolucion historica no es la abundancia de

teorias sino la ausencia de una teoria de la Gestion de la Calidad generalmente aceptada,

es el resultado final de un hiperdesarrollo conceptual y de una teorizacion inductiva,

junto al subdesarrollo de la teorizacion deductiva y de la validacién empirica basada en

una medicion rigurosa (Gaillard, 2016):

v" La propia falta de consenso sobre la conceptuacion de la calidad, que se traslada

en un nivel superior a lo que se entiende por Gestion de la Calidad. La literatura
en Gestion de la Calidad incluye un copioso volumen de trabajos conceptuales,
la variedad de orientaciones para la Gestién de la Calidad, asi como de conceptos
sobre lo que la propia calidad significa, justifica de sobra la confusion existente
en el campo.

El proceso de maduracion de la Gestion de la Calidad hasta la formacion del
enfoque GCT se ha caracterizado por la incorporacion de aportaciones desde
campos de estudio muy diferentes, unos conocimientos técnicos como la
Estadistica, la Gestion de Produccion, el Disefio o la Ingenieria, otros
conocimientos sociales como la Psicologia, la Administracion de Empresas, el
Marketing, la Gestion de Recursos Humanos, las Finanzas, la Gestion de la

Salud y Seguridad en el Trabajo o la Direccién Estratégica.

Se pueden distinguir cinco enfoques:
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a) El enfoque como inspeccion

Parte de un modelo de proceso de produccion en el que cada etapa elabora
unas tareas y entrega su resultado a las fases siguientes sin ningun control. Al final
del proceso, el area encargada del control de calidad depura los productos buenos de
los que estan mal por medio de una inspeccion.

El control de calidad supone un avance significativo sobre un sistema sin
control, pero la inspeccion tiene unas limitaciones bien conocidas. Un sistema de
control de calidad basado en la inspeccién s6lo puede conducir a una garantia de
calidad imperfecta, y ademas a elevados costes de no calidad. Se trata de un concepto
equivocado, porque el enfoque de inspeccidn tiene desventajas graves que
resumimos a continuacion:

v’ La inspeccion nunca es perfecta y no puede garantizar el objetivo de cero
defectos, incluso cuando se comprueben todos y cada uno de los productos.
La inspeccion puede revelar la presencia de defectos, pero es incapaz de
asegurar la garantia de calidad puesto que siempre puede haberse colado
alguna unidad defectuosa, originando unos importantes costes de no calidad
internos y externos.

v’ La inspeccién tampoco es practicable en las empresas con productos de alto
valor afiadido, en los que un nivel minimo de calidad aceptable sea
insuficiente.

v La inspeccion no afiade valor al producto, pero incrementa los costes de
produccion. La inspeccion es un método caro de control de calidad.

v’ La naturaleza reactiva del enfoque se acomparia de su rigidez y mecanicismo,
defectos importantes cuando hablamos de fabricacion flexible o sobre pedido

o de un cambio tecnoldgico constante.
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b)

El enfoque como control estadistico de la calidad
El objetivo del CEP es encontrar el rango de variacion natural del proceso

y asegurar que la medida de la caracteristica de calidad permanece dentro de ese

rango que se juzga aceptable. La clave para controlar un proceso y para

comprender cdmo colocarlo bajo control estadistico (proceso estable) consiste
en distinguir las distintas fuentes de variabilidad del proceso, sustancialmente
dos: fuentes aleatorias, que nacen de problemas crénicos o comunes; y fuentes
no aleatorias, originadas por problemas esporéadicos o especiales

El CEC sigue siendo un enfoque reactivo, si bien la deteccion de errores
se logra en una fase mas temprana con sus ventajas en términos de productividad.

La responsabilidad sobre la calidad sigue descansando sobre los especialistas,

que organicamente siguen adscritos la mayoria de las veces al departamento de

produccion, aunque en algunas compafiias se encuentran ya encuadrados en una
seccion distinta independiente de aquél.

El enfoque como aseguramiento de la calidad

Las actividades esenciales que la Gestion de la Calidad incorpora segun
este enfoque son las siguientes:

v" Planificacion y organizacion de acciones sistematicas adaptadas a la funcion
y al uso previstos del producto, que incorporen la calidad a su desarrollo
desde su inicio (concepcion de la idea) y terminando en las pruebas piloto,
asi como a los procesos.

v Extensién de las actividades de planificacion, organizacién y control de la
calidad a todos los componentes de la cadena de valor y a todos los miembros
de la organizacién, de modo que permitan la obtencion de productos

conformes con las especificaciones.
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v Actividades para el aseguramiento al cliente de que el producto rene

determinados requisitos de calidad con los niveles mas eficientes de costes.

d) El enfoque japonés o como CWQC
La transformacién del enfoque CCT (control de la calidad total) en CWQC
(company wide quality control, control de calidad en toda la compaiiia) o enfoque
japonés de Gestion de la Calidad, se produce con la asimilacion en Japon de las ideas
fundamentales contenidas en el primero, el CWQC tiene los siguientes principios

diferenciales:

v Orientacion total hacia el cliente: este concepto no era considerado por los
empresarios, sobre todo de Norteamérica, hasta los afios 80.

v" Lamejora continuaen el disefio del producto y la manera como se gestionan
los procesos serd siempre de gran rentabilidad para la organizacion. Las
organizaciones que buscan primero la calidad obtendran poco a poco la
confianza de sus clientes, y por ende aumentaran sus ventas y con el
consiguiente beneficio a largo plazo

v/ Compromiso, participacién y cesién de autonomia a los empleados, el
compromiso se acompafia del estimulo a la participacion de todos los
departamentos y miembros de la organizacion, mayoritariamente mediante
el trabajo en equipo con formulas como los circulos de calidad, asi como la
transmision de poder decisorio a los niveles inferiores de la jerarquia.

e) El enfoque integrador como Gestion de la Calidad Total
El enfoque GCT, en el conjunto de actividades dirigidas a planificar,
organizar y controlar la funcion de calidad de una empresa, con vistas a la mejora

continua de la calidad del producto y de la posicion competitiva asi como a

36



2.2.3.

optimizar la creacion de valor para los grupos de interés considerados clave.

La Gestion de la Calidad comprende las siguientes actividades (Aja,

2002):

v

El

Determinar las metas de calidad de la empresa de acuerdo a su mision, es
decir, que las metas estén de acuerdo a los valores institucionales, el tipo de
negocio y las prioridades de competencia.

Llevar cabo el desarrollo de la estrategia de calidad en concordancia a la
estrategia que la organizacion.

Planificar las acciones que se necesiten, con la correspondiente asignacion
de recursos para desarrollar las politicas y programas de calidad que se
requieren para lograr los objetivos.

Disefiar la organizacion de la funcion de calidad, asignando funciones y
responsabilidades a cada uno de los integrantes de la empresa, con el fin de
llevar a cabo la planificacién de calidad.

El Sistema de Gestién de la Calidad de la institucion, debe permitir
documentar todas las actividades del proceso, asi como de sus resultados.
Incentivar la cultura de calidad dentro de la empresa, motivando al liderazgo
en calidad.

desarrollo de la calidad orientada culturalmente: Calidad y

Organizacion

La orientacion cultural en Gestidn de la Calidad tuvo como primera fuente de

inspiracion los desemejantes resultados alcanzados con la introduccion de circulos de

calidad en Japdn y Occidente. La explicacion mas satisfactoria que se ha manejado es

gue la implantacion de tales innovaciones organizativas de modo aislado en empresas
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s6lo puede cuajar si la cultura de la empresa es propicia. La simbiosis que Deming vivid
con la experiencia japonesa puede explicar su insistencia en que la implantacién de su
método implicaba cambiar la cultura de la organizacion. Una amplia corriente de
trabajos empieza entonces a identificar el conjunto de valores que caracterizan a las
empresas excelentes, uno de ellos centrando su atencion sélo en la cultura corporativa y
otros desvelando simultdneamente su perfil cultural-estructural-estratégico (Gonzélez y
Fernéndez, 2000).
2.2.4. Ciclo de Deming

En la actualidad, las organizaciones se encuentran inmersas en un entorno
competitivo y con cambios constantes cada vez mas frecuentes. Es por ello que la
calidad y mejora de procesos se convierten en un imperativo para la supervivencia de
estas empresas, con el propdésito de ofrecer productos y servicios a bajo coste, y que
satisfagan los requerimientos de los clientes. Las empresas necesitan gestionar sus
actividades y recursos con la finalidad de orientarlos hacia la consecucién de buenos
resultados, mediante la adaptacion de herramientas y metodologias que permitan a las
organizaciones configurar su Proceso de Gestion y Mejora Continua. El Ciclo PDCA (o
circulo de Deming), es la sistematica mas usada para implantar un sistema de mejora
continua cuyo principal objetivo es la autoevaluacion, destacando los puntos fuertes que
hay que tratar de mantener y las areas de mejora en las que se debera actuar (Carro y
Gonzales, 2012).

El ciclo PDCA de mejora continua lo componen cuatro etapas ciclicas de forma
gue una vez acabada la etapa final se debe volver a la primera y repetir el ciclo de nuevo.
De esta forma las actividades son revaluadas periédicamente para incorporar nuevas

mejoras. Las etapas que forman el Ciclo PDCA son las siguientes (Herrera, 2017):
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a. PLAN (planificar):

En esta fase se trabaja en la identificacion del problema o
actividades susceptibles de mejora, se establecen los objetivos a alcanzar,
se fijan los indicadores de control y se definen los métodos o
herramientas para conseguir los objetivos establecidos.

Una forma de identificar estas mejoras puede ser realizando
grupos de trabajo o bien buscar nuevas tecnologias o herramientas que
puedan aplicarse a los procesos actuales.

b. DO (hacer/ejecutar):

Llega el momento de llevar a cabo el plan de accion, mediante la
correcta realizacion de las tareas planificadas, la aplicacion controlada
del plan y la verificacion y obtencién del feedback necesario para el
posterior analisis.

c. CHECK (comprobar/verificar):

Una vez implantada la mejora se comprueban los logros
obtenidos en relaciéon a las metas u objetivos que se marcaron en la
primera fase del ciclo mediante herramientas de control (Diagrama de
Pareto, Check lists, KPIs, etc.)

d. ACT (actuar):

Por ultimo, tras comparar el resultado obtenido con el objetivo
marcado inicialmente, es el momento de realizar acciones correctivas y
preventivas que permitan mejorar los puntos o areas de mejora, asi como
extender y aprovechar los aprendizajes y experiencias adquiridas a otros

casos, Yy estandarizar y consolidar metodologias efectivas.
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Una vez finalizado el paso 4, se debe volver al primer paso periddicamente para
estudiar nuevas mejoras a implantar.

Algunos de los beneficios que proporcionan una adecuada mejora de procesos
son los siguientes:

a. TIMMING: se disminuyen tiempos, aumentando la productividad.

b. QUALITY: se disminuyen errores, ayudando a prevenirlos.

c. COST: se disminuyen recursos (materiales, personas, dinero, mano de obra,

etc.), aumentando la eficiencia.

En conclusién, un sistema de gestién de la calidad permite a una organizacion
desarrollar politicas, establecer objetivos y procesos, y tomar las acciones necesarias
para mejorar su rendimiento. En este contexto resulta de gran utilidad utilizar la
metodologia PDCA impulsada por Deming, como una forma de ver las cosas que puede
ayudar a la empresa a descubrirse a si misma y orientar cambios que la vuelvan mas
eficiente y competitiva.

2.2.5. 1SSO 9001

ISO 9001 es la norma sobre gestion de la calidad con el mas reconocimiento en
el mundo. Pertenece al grupo 1SO 9000 de normas de sistemas de gestion de la calidad,
y permite a las organizaciones a cumplir con las expectativas y necesidades de sus
clientes, entre otros beneficios.

Un sistema de gestion 1SO 9001 le ayudara a gestionar y controlar de manera
continua la calidad en todos los procesos. Como norma de gestién de la calidad de mayor
reconocimiento en el mundo, asi como el estandar de referencia, describe cémo alcanzar
un desempefio y servicio consistentes.

Entre los beneficios de la norma ISO 9001 de Gestion de la Calidad, se pueden citar:

a. Permitird convertirse en un competidor mas consistente en el mercado.
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b. Mejora la Gestion de la Calidad que le ayudara a satisfacer las necesidades de
sus clientes
c. Tendra métodos mas eficaces de trabajo que le ahorraran tiempo, dinero y
recursos
d. Mejorara su desempefio operativo, lo cual reducird errores y aumentara los
beneficios
e. Motivara y aumentara el nivel de compromiso del personal a través de procesos
internos mas eficientes
f. Aumentard el nimero de clientes valiosos a través de un mejor servicio de
atencion al cliente
g. Ampliard las oportunidades de negocio demostrando conformidad con las
normas
La calidad no es algo misterioso ni dificil de entender, sino algo con lo que la
organizacion trabaja a diario. Claro esta que si la organizacion elabora productos con
unas caracteristicas que no tienen nada que ver con los requisitos del cliente o sea, sin
tener en cuenta las necesidades y expectativas de éste, estard muy lejos de fabricar
productos de calidad y por consiguiente de venderlos. Pero si por el contrario toma como
base para el disefio y fabricacion del producto los requisitos del cliente los cuales debe
conocer de antemano, estara fabricando productos cada vez de mejor calidad y por lo
tanto llamara la atencion del cliente quien facilmente pagaréa por ellos.

La importancia de implementar un sistema de gestion de la calidad, radica en el
hecho de que sirve de plataforma para desarrollar en la organizacién una serie de
actividades, procesos y procedimientos, encaminados a lograr que las caracteristicas del
producto o del servicio cumplan con los requisitos del cliente, que en pocas palabras

sean de calidad, lo cual ofrece mayores posibilidades de que sean adquiridos por este,
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logrando asi el porcentaje de ventas planificado por la organizacion, lo que repercute
directamente en los beneficios de todas las partes implicadas.
Jauregui (2014) Asimismo, sefiala las siguientes recomendaciones:

e A largo de la actividad empresarial farmacéutica, deben implementarse mejoras
en el Sistema de Gestion de la Calidad de cada organizacion. El personal puede
identificar oportunidades de mejora.

e Se debe continuar mejorando y adecuando los manuales y procedimientos
generales de acuerdo a la medida de cada establecimiento; asi como los cambios
que impacten en el Sistema de Gestion de la Calidad.

e Disefiar los Instructivos de Trabajo segun las necesidades de una mejor<
estandarizacion de los procesos de acuerdo a cada establecimiento e
implementar la documentacion propuesta con la finalidad de demostrar el
cumplimiento de los requisitos legales por la DIGEMID o por el INDECOPI.(p.135)

2.2.6. TECNICAS DE GESTION DE CALIDAD
2.2.6.1.Liderazgo

David Fischman (2016), quien describe al liderazgo como el proceso de movilizar
personas hacia objetivos y metas compartidas. En este aspecto, deja claro que son los
jovenes los principales llamados a movilizar a los demas, para encontrar soluciones
creativas a los problemas de nuestra sociedad: eso es liderazgo transformador, el nivel
mas alto del liderazgo. Estos son los niveles de lideres segin Fischman:

a) Liderazgo ausente: Es aquel que esta acostumbrado a hacer las cosas solo y se

olvida que tiene gente a su cargo. Al aislarse en su mundo, resulta muy poco

motivador para el grupo.
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b) Liderazgo Transaccional: Este lider ve el liderazgo como una transaccion. “Yo

te doy tu premio, si tu trabajas”. Aunque definitivamente es algo mejor que el
lider ausente, no es suficientemente efectivo.

c) Liderazgo Transformador: Este lider eleva a la gente hacia ideales. Es el mejor

de todos, ya que lleva a la gente al encuentro de su mas alta necesidad, que es

trascender.
2.2.6.2.Planeamiento estratégico

El plan estratégico empresarial es una herramienta bésica de mejora para
cualquier negocio. A través de este documento se expresan los objetivos
empresariales que se desea alcanzar, a medio o largo plazo, y se detalla el modo en el
que se va conseguir. El objetivo del plan estratégico es disefiar la ruta que se va a seguir
para alcanzar las metas y establecer la manera en que esas decisiones se transformen en

acciones. Sin embargo, para establecer esta ruta, antes es necesario (Rojas, 2004):

e Analizary definir las caracteristicas de la empresa.

e Reflexionar sobre sus puntos fuertes e identificar las posibles amenazas que
puedan suponer un problema.

e Meditar sobre cuales son los objetivos de la empresay qué mejoras se deben
realizar para alcanzarlos.

Elementos de un plan estratégico

e Presentacion

El primer paso es definir donde estamos y dénde queremos llegar realmente.

Es necesario que la empresa sepa de donde parte y qué metas quiere conseguir para

poder disefiar la estrategia mas adecuada para alcanzar sus fines.
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e Mision, vision y valores
Estos tres elementos son la razon de ser de la empresa. A traves de ellos se definen el
propdsito y la forma de trabajar de la empresa, por eso, ningun plan estratégico debe

obviar este apartado.

a. A través de la mision se describe el motivo por el que la empresa existe, cuél es
su fin, su cometido.

b. Lavision define, de manera mas concreta, qué metas quiere alcanzarla la
empresa en un plazo concreto.

c. Los valores, por su parte, reflejan los principios en los que se sustenta la empresa
y que seran a base de su actuacion.

e Analisis de empresay el entorno

El disefio de estrategias para alcanzar los objetivos precisa de un analisis previo para

conocer la situacion tanto de la empresa como del entorno en el que se ubica.

A través del andlisis interno, las organizaciones deben indagar, de manera especial, en
los procesos que llevan a cabo. EI objetivo de esta investigacion
sera detectar los aspectos positivos de la empresa, para sacar el maximo provecho,

e identificar aquellos en los que deberia mejorar.

El analisis externo debe ayudar a las organizaciones a conocer cOmo
los cambios tecnoldgicos, el mercado o la situacion social, politica o econémica pueden

afectar, tanto negativa como positivamente, a la situacion de su empresa.

Para llevar a cabo estos estudios existen diversos y efectivos métodos, entre los
que cabe destacar el analisis DAFO; el diagrama de las 5 fuerzas o la matriz DCG, entre

otros.
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El plan estratégico es imprescindible para poner en marcha estrategias de

mejora continua

e Lineas estratégicas
En este apartado, las empresas deberan establecer las medidas que se llevaran a cabo

para alcanzar las metas planteadas.

Con el diagnostico inicial se han detectado debilidades y amenazas a las que se debe dar
respuesta, pero también oportunidades y fortalezas que hay que aprovechar. Toda esta
informacion recabada se debe tener presente a la hora de formular y priorizar las lineas

estratégicas que se van a llevar cabo.

e Plan de actuacion
Cada linea estratégica se compone de diferentes planes de actuacion, que dan vida a la

estrategia definida.

En esta seccion del plan estratégico, los encargados de su elaboracion deberan definir
cada uno de los planes de actuacion que se llevaran a cabo y sefialar, de cada uno, a qué
linea estratégica pertenece, qué objetivos persigue, las acciones que se llevaran a cabo

y los responsables o personas implicadas en el plan.

e Evaluacion
El dltimo apartado del plan deberd hacer referencia al proceso de evaluacién, es

decir qué, cdmo y cuando evaluar, tanto el plan como de su puesta en marcha.

Este proceso es imprescindible para comprobar si se esta desarrollando el plan segun lo
previsto, valorar los resultados que se van obteniendo e introducir las modificaciones

y mejoras necesarias para alcanzar las metas.
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2.2.7. Buenas Practicas de Almacenamiento

La Direccion General de Insumo y Drogas DIGEMID, emitié mediante resolucion
ministerial N° 132 — 2015 el nuevo manual de Buenas Précticas de Almacenamiento de
Productos Farmaceuticos, Dispositivos Médicos y Productos Sanitarios en Laboratorios,
Droguerias, Almacenes especializados y Almacenes Aduaneros en el marco de Dicho
Documento, la Direccion General de Medicamentos certifica cumplimiento de las
Buenas Practicas de Almacenamiento que son parte del programa de las buenas
practicas de Manufactura y se enfoca en el almacenamiento, el transporte de los
productos y la distribucién cumpliendo un conjunto de normas minimas obligatorias que
deben de cumplir los establecimientos de importancia, distribucién, dispensacion y
expendio de productos farmacéuticos y afines respecto a las instalaciones, equipos y
procedimientos operativos, destinados a garantizar el mantenimiento de las
caracteristicas y propiedades de los productos e instalaciones.
2.2.8. Buenas Practicas de Dispensacion

Segun Ministerio de Salud es un conjunto de normas establecidas para asegurar un
uso adecuado de estos productos que garantizan que se entregue al paciente el
medicamento correcto, en la dosis y cantidad prescrita, con informacién clara sobre su

uso y conservacion, y en un envase que permita mantener la calidad del medicamento.

2.3 Marco Conceptual
a. MYPE : La Microy Pequefia Empresa es la unidad econémica constituida por
una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto
desarrollar  actividades de extraccion, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios. (PERU. Congreso de la
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Republica (2003) Ley 28015: Ley de Promocion y Formalizacion de la
Micro y Pequefia Empresa).

b. GESTION DE CALIDAD: se denomina sistema de gestion de calidad al
mecanismo operativo de una organizacion para optimizar sus procesos. El
objetivo es orientar la informacidn, la maquinaria y el trabajo de manera tal que
los clientes estén conformes con los productos y/o los servicios que adquieren
(Cintas y Llabres, 1995).

El sistema de gestion de calidad, por lo tanto, apunta a la coordinacién de
procedimientos y recursos para mejorar la calidad de la oferta. Un cliente satisfecho
siempre implica un beneficio para la empresa: mayores ganancias, fidelidad, menos
gastos en resolucion de problemas, etc (Valenzuela, 2009).

Segln Niebuhr (2011), la gestion de la calidad se refiere al énfasis que pone
toda la organizacién en la calidad, desde el inicio de la cadena de abastecimiento
hasta el consumidor, con el fin de dirigir, organizar, planificar y controlar la
organizacién bajo un enfoque sistémico para lograr la excelencia en todos los
aspectos de los productos y servicios que son importantes para el cliente.

c. COMERCIO: el término comercio proviene del concepto latino commercium
y se refiere a la transaccion que se lleva a cabo con el objetivo de comprar o
vender un producto. También se denomina comercio al local comercial,
negocio, botica o tienda, y al grupo social conformado por los comerciantes
(Mercado, 2006).

El comercio, en otras palabras, es una actividad social y econémica que
implica la adquisicion y el traspaso de mercancias. Quien participa de un acto de
comercio puede comprar el producto para hacer un uso directo de él, para

revenderlo o para transformarlo. En general, esta operacion mercantil implica la

47



entrega de una cosa para recibir, en contraprestacion, otra de valor semejante. El

medio de intercambio en el comercio suele ser el dinero (Meléndez, 2018).

d. RUBRO: un rubro es un titulo, un rétulo o una categoria que permite reunir en
un mismo conjunto a entidades que comparten ciertas caracteristicas. Un rubro
comercial es el sector de la actividad econémica que engloba a las empresas que
actuan en una misma area (Vela, 2016).

e. BOTICA: es el lugar donde se despachan remedios. Incluso en ocasiones se
utiliza el término para nombrar al medicamento en si mismo .Muchas veces la
idea de botica se emplea respecto al sitio donde un farmacéutico brinda un
servicio a la comunidad, dando medicamentos de acuerdo a las indicaciones de
un médico o segln su propio consejo. En estas boticas también suelen ofrecerse
productos vinculados a la higiene personal y a la cosmética (Vela, 2016).

f. PROCESO: este concepto describe la accion de avanzar o ir para adelante, al
paso del tiempo y al conjunto de etapas sucesivas advertidas en un fenémeno
natural o necesario para concretar una operacion artificial (Meléndez, 2018).

g. SERVICIO AL CLIENTE: Es el conjunto de actividades interrelacionadas
que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en
el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. El
servicio al cliente es una potente herramienta de marketing (Vela 2016).

h. CLIENTE: En economia el concepto permite referirse a la persona que accede
a un producto o servicio a partir de un pago. Existen clientes que constantes,
que acceden a dicho bien de forma asidua, u ocasionales, aquellos que lo hacen

en un determinado momento, por una necesidad puntual.
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En este contexto, el término es utilizado como sinbnimo de comprador
(la persona que compra el producto), usuario (la persona que usa el servicio) o
consumidor (quien consume un producto o servicio) (Rojas, 2004).

i. BENEFICIOS: un beneficio es un bien que se hace o se recibe. El término
también se utiliza como sinénimo de utilidad o ventaja. EI concepto suele usarse
para nombrar a la ganancia econdmica que se obtiene de una actividad
comercial o de una inversion. El beneficio, por lo tanto, es la ganancia obtenida
por un actor de un proceso econdmico y calculada como los ingresos totales

menos los costes totales (Vela, 2016).
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Hipotesis

La gestion de calidad influye significativamente en los beneficios de las MYPES
del Sector Comercio - Rubro Boticas, Urbanizacion Per(-5ta. Zona, del distrito
San Martin de Porres, Lima 2018.

Identificacion de las Variables

De la hipoétesis General

Variable independiente: Gestion de Calidad

Variable dependiente: Beneficios
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IV. Metodologia

4.1. Disefio de la investigacion

Se aplicd un disefio de investigacion No experimental — transversal —
correlacional.

v No experimental porque se realizd sin manipular deliberadamente las
variables, se observara el fendmeno tal como se encuentra dentro de su
contexto.

v" Transversal porque se realiz6 en un determinado tiempo.

v Fue correlacional porque el estudio fue basado en la relacién de la
variable gestion de calidad y los beneficios que se logran con su

aplicacion.

4.1.1 Tipo de Investigacion

v Fue del tipo cuantitativa. Se utilizaron procedimientos
estadisticos y de medicion para la recoleccién de los datos y llegar a os

resultados.

4.1.2 Nivel de Investigacion
v Descriptivo, porque se tomo el total de las MYPES investigadas.

v Correlacional

4.2. Poblacién y muestra
Universo/ Poblacién
Se utiliz6 una poblacién constituida por 10 MYPES del Sector Comercio - Rubro

Boticas, Urbanizacién Perd, San Martin de Porres, Lima 2018.
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Muestra
La muestra estuvo constituida por el total de las MYPES del sector comercio -
Rubro Boticas, de la Urbanizacién Per, San Martin de Porres, Lima, 2018, es

decir el cien por ciento de la poblacion, por ser una poblacion pequefa.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
DE
DENOMINACIONES DEFINICIONES DENOMINACION MEDICION
Gestion Calidad es la adecuacion al uso, es un concepto | Planificacion de la Esfuerzos que se realizan a fin de cumplir
universal aplicable a todos los bienes y servicios, | calidad objetivos 'y hacer realidad diversosPlanificar actividades
de Caridad la adecuacion al uso estd determinada por las propositos. Se respeta una serie de pasos que| .
caracteristicas de los productos o servicios que el se fijan en un primer momento, para lo cual[CPIetivos Likert
cliente reconoce como beneficio para él. se emplean diferentes herramientas  Yjp,|iticas
La Trilogia de Juran sobre la Gestion de la expresiones.
Calidad, se basa en tres aspectos: Control de la calidad | Conjunto de los mecanismos, acciones y [Mecanismos de evaluacion
Es el conjunto de tres premisas bésicas que todo herramientas realizadas para detectar la . .
empresario debe considerar para aumentar su presencia de errores. Comportamiento Desempefio Likert
productividad basada en Ia} calidad d_e’ sus Correccion
g;ﬂﬂl;ﬁtzi g i;g;lljiltt;gdtcr)z/saa;;)i\ﬁ?)sdierr:; ogrf:r?tgg: de Mejora de la calidad Eleva_ las Cuotas de calidad a niveles 0%;?5';;3% estructura
- Planificacion de la Calidad: superiores, sin precedentes.
- Control de Calidad Identificar necesidad de
- Mejora de la Calidad. (Juran ,1974). mejora.
Equipo de personas Likert
responsables
Motivacion, recursos y
capacitacion
Beneficios Generar eficiencia Plantear lineamientos con la finalidad de [Uso de tiempo
Los beneficios de la gestion de calidad deben llevar los procesos y capacitacionenmenos | o
reportarse a mediano y largo plazo; estrategia tiempo o gasto financiero. Vtilizacion de recursos disponibles
que permite alcanzar niveles superiores y Eficacia
sostenidos, a través de la mejora continua.
Mejora significa la creacion organizada de un | Permite Eleva el estandar de confiabilidad y Confiabilidad
cambio ventajoso o el logro de unos nivelesde | reconocimiento credibilidad .
comportamiento sin precedentes. Es algo asf Seguridad
como un Avance. (Juran, 1974). Likert

Mejora los procesos

Estructura organizativa, capacitacion
continua, recursos humanos, logisticos y
tecnoldgicos apropiados.

Productividad

Rentabilidad

Otorga satisfaccion al
cliente

Mejora continua en bienestar del
consumido que lo obliga a satisfacer sus
necesidades

Competitividad

Satisface necesidades
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4.4. Técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos

La técnica que se utilizo en la presente investigacion fue la técnica de la encuesta.
Cea D’Ancora, (1998). Define a la encuesta como: la aplicacion o puesta en
practica de un procedimiento estandarizado para recabar informacién (oral o
escrita) de una muestra amplia de sujetos.

La muestra es representativa de la poblacién de interés y la informacion recogida
se limita a la delineada por las preguntas que componen el cuestionario pre

codificado, disefiado al efecto. (Barrera, 2010).

Instrumento

Para esta investigacion se utilizé como instrumento el cuestionario con la finalidad
de obtener informacion a fin de evaluarla.

Se realiz6 19 preguntas relacionados a la Gestion de Calidad, los beneficios y su
influencia, desde la perspectiva del propietario del negocio, con el fin de obtener
estados de opinion, caracteristicas o hechos especificos.

Grasso (2006). Define al cuestionario: como un procedimiento que permite explorar
cuestiones que hacen a la subjetividad y al mismo tiempo obtener informacion de
un numero considerable de personas, asi por ejemplo: permite explorar la opinion
publica y los valores vigentes de una sociedad, temas de significacion cientifica y

de importancia en las sociedades democréticas.
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4.5. Plan de analisis
Se utilizaron técnicas y medidas de la estadistica, haciendo uso de tablas de
distribucion de frecuencia y figuras estadisticas para cada variable. Estas tablas
sirvieron para la presentacién de los datos procesados y ordenados segun sus
categorias, niveles o clases correspondientes. La informacién fue procesada con el

Programa SPSS version 22.
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4.6. Matriz de consistencia

beneficios de las
MYPES del sector
comercio- rubro
boticas,
Urbanizacion Perd-
5ta.Zona, San Martin
de Porres, Lima
20187

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Determinar las caracteristicas de una gestion de calidad en las
MYPES del sector comercio - rubro boticas, Urbanizacion
Per(-5ta.Zona, San Martin de Porres, Lima 2018.

2. Determinar los beneficios que se logra con la aplicacion de
una gestion de calidad en las MYPES del sector comercio-
rubro boticas, Urbanizacion Per(-5ta.Zona, San Martin de
Porres, Lima 2018.

3. Determinar si la Gestién de calidad influye en los beneficios
de las MYPES sector comercio-rubro boticas, Urbanizacién
Perd-5ta.Zona, San Martin de Porres, Lima 2018.

de Calidad y su
Influencia en los
Beneficios de las
MYPES del

Comercio -

Sector
Rubro
Boticas,

Urbanizacion
Lima 2018.

Peru,

INDEPENDIENTE
Gestién de Calidad.

VARIABLE
DEPENDIENTE
Beneficios

area de estudio.

MUESTRA

La muestra esta
constituida por 10
Micro y Pequefias
Empresas.

NIVEL DE
INVESTIGACION
- Descriptivo

- Correlacional

DISENO DE LA

INVESTIGACION

- No experimental

- Transversal
- Descriptivo

Correlacional

ENUNCIADO OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION HIPOTESIS DE LA | VARIABLES DE LA | POBLACION Y METODOLOGIA DE INSTRUMENTOS Y
DEL INVESTIGACION INVESTIGACION MUESTRA LA INVESTIGACION | PROCEDIMIENTOS
PROBLEMA
PROBLEMA OBJETIVO GENERAL La gestion de calidad | VARIABLES DE POBLACION TIPO DE | TECNICA
GENERAL: Determinar la influencia de la gestion de calidad en los beneficios de las influye ESTUDIO: La poblacion est | INVESTIGACION Encuesta
¢Cuales lainfluencia | \\\bes gel sector comercio - rubro boticas, Urbanizacién Perd- significativamente en constituida por 10 | El tipo de investigacion
de la gestion de 5ta.Zona, San Martin de Porres, Lima 2018. los beneficios de Micro y Pequefias | utilizada es cuantitativa. | INSTRUMENTO
calidad en los MYPES. La gestion | VARIABLE Empresas en el Cuestionario (Likert)
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4.7. Principios éticos

Proteccidn a las personas.- La persona en toda investigacion es el fin y no el medio, por ello
necesitan cierto grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo al riesgo en que incurran
y la probabilidad de que obtengan un beneficio.

En el ambito de la investigacion es en las cuales se trabaja con personas, se debe respetar la
dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este principio
no solamente implicard que las personas que son sujetos de investigacion participen
voluntariamente en la investigacion y dispongan de informacion adecuada, sino también
involucrara el pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular si se encuentran en
situacioén de especial vulnerabilidad.

Beneficencia y no maleficencia.- Se debe asegurar el bienestar de las personas que participan
en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe responder a las
siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y
maximizar los beneficios.

Justicia.- El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las precauciones
necesarias para asegurarse de que sus sesgos, y las limitaciones de sus capacidades y
conocimiento, no den lugar o toleren précticas injustas. Se reconoce que la equidad y la justicia
otorgan a todas las personas que participan en la investigacion derecho a acceder a sus
resultados. El investigador esta también obligado a tratar equitativamente a quienes participan
en los procesos, procedimientos y servicios asociados a la investigacion.

Integridad cientifica.- La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad cientifica de
un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza y a su ejercicio
profesional. La integridad del investigador resulta especialmente relevante cuando, en funcion

de las normas deontologicas de su profesion, se evaltan y declaran dafos, riesgos y beneficios
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potenciales que puedan afectar a quienes participan en una investigacion. Asimismo, debera
mantenerse la integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el
curso de un estudio o la comunicacion de sus resultados.

Consentimiento informado y expreso.- En toda investigacion se debe contar con la
manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las
personas como sujetos investigadores o titular de los datos consienten el uso de la informacion

para los fines especificos establecidos en el proyecto.
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V. Resultados
5.1. Resultados
Tablas de frecuencia y figuras
Tabla 1

Planificar claramente las actividades a realizar

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 1 10,0 10,0 10,0
Totalmente de 9 90,0 90,0 100,0
acuerdo
Total 10 100,0 100,0

Nota : Dentro de una empresa es indispensable planificar claramente las actividades a realizar

101
&
(]
—
c
(]
2
o
a 90,00%
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10,00%
0 T T
DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 1 Dentro de una empresa es indispensable planificar claramente las actividades a
realizar
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Tabla 2

Tener bien definidos los objetivos empresariales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Ni de acuerdo ni en 1 10,0 10,0 10,0
desacuerdo
De acuerdo 2 20,0 20,0 30,0
Totalmente de 7 70,0 70,0 100,0
acuerdo
Total 10 100,0 100,0
Nota: Es necesario que la organizacion tenga bien definido sus objetivos
60
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20,00%
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Figura 2 Es necesario que la organizacion tenga bien definido sus objetivos
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Tabla 3

La organizacion debe tener politicas claras para el logro de sus objetivos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Ni de acuerdo ni en 2 20,0 20,0 20,0
desacuerdo
De acuerdo 1 10,0 10,0 30,0
Totalmente de 7 70,0 70,0 100,0
acuerdo
Total 10 100,0 100,0

Nota: Se debe contar con politicas claras a seguir para el logro de los objetivos planteados

60
2
S a0+
5
o 70,00%
o
a

20

20,00%
10,00%
0 T T T
NI DE ACUERDO NI EN DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO
DESACUERDO

Figura 3 Se debe contar con politicas claras a seguir para el logro de los objetivos
planteados
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Tabla 4

Se debe contar con mecanismos de evaluacion del proceso de control de calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 2 20,0 20,0 20,0
desacuerdo
De acuerdo 2 20,0 20,0 40,0
Totalmente de 6 60,0 60,0 100,0
acuerdo
Total 10 100,0 100,0

Nota : Es importante contar con mecanismos de evaluacion del proceso de control de calidad en
la organizacion
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Figura 4 Esimportante contar con mecanismos de evaluacién del proceso de control de
calidad en la organizacion
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Tabla s

Revisar constantemente el comportamiento del desempefio real con lo planificado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 3 30,0 30,0 30,0
desacuerdo
De acuerdo 2 20,0 20,0 50,0
Totalmente de 5 50.0 50,0 100,0
acuerdo
Total 10 100,0 100,0

Nota: Es necesario revisar constantemente el comportamiento del desempefio

relacién a loplanificado

real con
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Figura 5 Es necesario revisar constantemente el comportamiento del desempefio

relacion a lo planificado

63

real con



Tabla 6

Se deben tomar acciones inmediatas de correccion para restablecer la situacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 1 10,0 10,0 10,0
desacuerdo
De acuerdo 4 40,0 40,0 50,0
Totalmente de 5 50,0 50,0 100,0
acuerdo
Total 10 100,0 100,0

Nota : De detectarse un fallo o desviacion a lo planeado se deben tomar acciones
inmediatas de correccidn para restablecer la situacién o, mejor aun, previendo el posible
dafio
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Figura 6 De detectarse un fallo o desviacion a lo planeado se deben tomar acciones
inmediatas de correccidn para restablecer la situacion o, mejor aun, previendo el posible
dafio
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Tabla 7

Se debe establecer una estructura organizativa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 1 10,0 10,0 20,0
De acuerdo
Totalmente de 5 50.0 50.0 70.0
acuerdo ' ’ ’
Total 3 30,0 30,0 100,0
10 100,0 100,0

Nota: Se debe establecer una estructura organizativa para lograr una creciente tasa de mejora anula
de calidad
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Figura7 Se debe establecer unaestructura organizativa para lograr una creciente tasa de
mejora anual de lacalidad
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Tabla 8

Identificar las necesidades concretas de mejora

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 7 70,0 70,0 70,0
Totalmente de 2 20,0 20,0 90,0
acuerdo
Ni de acuerdo ni en 1 10,0 10,0 100,0
desacuerdo
Total 10 100,0 100,0

Nota: Debemos identificar las necesidades concretas de mejora (que no son mas que un
problema elegido para solucionar)
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Figura 8 Debemos identificar las necesidades concretas de mejora (que no son mas que un
problema elegido para solucionar).
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Tabla 9

Definir un equipo de personas para cada proyecto

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 1 10,0 10,0 10,0
desacuerdo
De acuerdo 5 50,0 50,0 60,0
Totalmente de 4 40,0 40,0 100,0
acuerdo
Total 10 100,0 100,0

Nota : es necesario definir un equipo de personas para cada proyecto con una clara
responsabilidad para concluirlo.
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Figura 9 Es necesario definir un equipo de personas para cada proyecto con una clara
responsabilidad para concluirlo.
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Tabla 10

Es muy importante proporcionar los recursos, la motivacién y la capacitacion
necesaria para mantener los beneficios alcanzados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 2 20,0 20,0 20,0
Totalmente de 8 80,0 80,0 100,0
acuerdo
Total 10 100,0 100,0

Nota : Es muy importante proporcionar los recursos, la motivacion y la capacitacion
necesaria para que se puedan: diagnosticar las causas y establecer un remedio. Asimismo
establecer los controles para mantener los beneficios alcanzados.
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Figura 10 Es muy importante proporcionar los recursos, la motivacién y la
capacitacion necesaria para que se puedan: diagnosticar las causas y establecer
un remedio Asi mismo establecer los controles para mantener los beneficios
alcanzados.
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Tabla 11

El uso adecuado del tiempo conllevara a generar eficiencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 2 20,0 20,0 20,0
Totalmente de 8 80,0 80,0 100,0
acuerdo
Total 10 100,0 100,0

Nota : El uso adecuado del tiempo conllevara a generar eficiencia en los resultados de la
organizacion
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Figura 11 Elusoadecuado del tiempo conllevara a generar eficiencia en los resultados de
la organizacion
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Tabla 12
La utilizacion correcta de los recursos genera eficiencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 1 10,0 10,0 10,0
desacuerdo
De acuerdo 4 40,0 40,0 50,0
Totalmente de 5 50,0 50,0 100,0
acuerdo
Total 10 100,0 100,0

Nota: La utilizacion correcta de los recursos disponibles en la organizacion es otro de
los factores indispensable para generar eficiencia
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Figura 12 La utilizacion correcta de los recursos disponibles en la organizacion es otro
de los factores indispensable para generar eficiencia.
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Tabla 13

La eficacia no debe estar ausente en el proceso de gestion de calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido DE ACUERDO 2 20,0 20,0 20,0
TOTALMENTE DE
ACUERDO 8 80,0 80,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Nota : La eficacia no debe estar ausente en el proceso de gestion de calidad, resultando
en beneficios para la organizacion
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Figura 13 La eficacia no debe estar ausente en el proceso de gestién de calidad, resultando
en beneficios para la organizacion
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Tabla 14

La Gestion de Calidad aumenta la confiabilidad de la clientela hacia la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 4 40,0 40,0 40,0
Totalmente de 5 60,0 60,0 100,0
acuerdo
Total 10 100,0 100,0

Nota: Si se aplica la Gestion de Calidad aumentara la confiabilidad de la clientela hacia
la empresa
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Figura 14 Sise aplica la Gestion de Calidad aumentara la confiabilidad de la clientela
hacia la empresa

72



Tabla 15

La Gestion de calidad mejora la reputacion de la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 3 30,0 30,0 30,0
Totalmente de 7 70,0 70,0 100,0
acuerdo
Total 10 100,0 100,0

Nota : La Gestion de calidad mejora la reputacion de la empresa y por ende da seguridad
a los clientes de realizar transacciones con nuestra Institucion
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Figura 15 La Gestion de Calidad mejora la reputacién de la empresa y por ende da
seguridad a los clientes de realizar transacciones con nuestra institucion
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Tabla 16

La Gestion de Calidad mejora los procesos y la productividad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Ni de acuerdo ni en 1 100 10,0 10,0
desacuerdo
De acuerdo 2 20,0 20,0 30,0
Totalmente de 7 700 70.0 100,0
acuerdo
Total 10 100,0 100,0

Nota: Con la Gestion de Calidad se mejoran los procesos y consecuentemente la
productividad.
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Figura 16 Con la Gestion de Calidad se mejoran los procesos y consecuentemente la
productividad.
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Tabla 17
La Gestion de Calidad incrementa la rentabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 6 60,0 60,0 60,0
Totalmente de 4 40,0 40,0 100,0
acuerdo
Total 10 100,0 100,0
Nota : La Gestion de Calidad incrementa la rentabilidad
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Figura 17 La Gestion de Calidad incrementa la rentabilidad
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Tabla 18

La Gestion de Calidad mejora la competitividad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo nien 1 10,0 10,0 10,0
desacuerdo
De acuerdo 6 60,0 60,0 70,0
Totalmente de 3 30,0 30,0 100,0
acuerdo
Total 10 100,0 100,0

Nota : Implementar una Gestion de Calidad mejora nuestra competitividad en el
mercado.
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Figura 18 Implementar una Gestién de Calidad mejora nuestra competitividad en el
mercado.
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Tabla 19

La Gestion de Calidad mejora la satisfaccion de las necesidades de los clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 7 70,0 70,0 70,0
Totalmente de 3 30,0 30,0 1000
acuerdo
Total 10 100,0 100,0

Nota : Con la Gestion de Calidad se logra satisfacer mas adecuadamente las necesidades
de los clientes
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Figura 19 Con un Gestion de Calidad se logra satisfacer mas adecuadamente las
necesidades de los clientes
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5.2 Andlisis de resultados

v' En la figura N° 1 — Tabla N°1, se puede observar que el 90% de los
encuestados, estan totalmente de acuerdo con la premisa de que dentro de la
empresa es indispensable planificar claramente las actividades a realizar.
Mientras que un 10% manifiestan estar de acuerdo con esta afirmacién. Lo
que significa que la totalidad de los encuestados esta de acuerdo en la gran
importancia de la planificacion dentro de la organizacion como base para el
logro de los objetivos, como parte del proceso de aplicacion de una gestion
de calidad.

v' En la figura N°2 — Tabla N°2, se puede observar que el 70% de los
encuestados, esta totalmente de acuerdo en que es necesario que la
organizacion tenga bien definido sus objetivos, como parte del proceso de
aplicacion de la gestion de calidad, un 20% manifiesta estar de acuerdo y solo
un 10% indica estar ni de acuerdo ni en desacuerdo. Lo que significa que la
gran mayoria sabe de la importancia de tener bien definidos los objetivos que
se quieren lograr dentro de la organizacion.

v' En la figura N° 3 — Tabla N°3, se puede observar que el 70% de los
encuestados, manifesto estar totalmente de acuerdo que para una gestion de
calidad se deben contar con politicas claras a seguir para el logro de los
objetivos planteados en la empresa; un 10% se mostré de acuerdo y un 20%
ni de acuerdo ni en desacuerdo. Lo que refleja que la mayoria de
organizaciones tiene el concepto claro de la importancia de contar con
politicas definidas que se deben seguir para la obtencion de los objetivos de

lay que existe un importante sector que al parecer desconoce sobre el tema.
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Estos resultados coinciden con lo sefialado por Jauregui (2014) en su investigacion
“Diseno de un manual de procedimientos para la implementacién de un sistema de
gestion de calidad ISO 9001 en farmacia o botica” , quien llega a la conclusion que
la su investigacion ha permitido el disefio de 02 manuales de gestion y 14
procedimientos de gestion que permite a las Farmacias y Boticas la implementacion
de un sistema de gestion de calidad para cumplir con el compromiso de satisfacer los

requisitos del cliente.

Pero no coinciden con los sefialado por Rodriguez (2016) que en su investigacion
sobre Caracterizacion de la Gestion de Calidad bajo las Normas ISSO 9001 : 2008
en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio — Rubro Venta de Productos
Farmacéuticos y Articulos de Tocador (boticas) del Distrito de Huaraz ,2015 ,
concluye que la gestion de calidad es muy importante en el ambito de la aplicacion
de procesos estandarizados para las empresas de gran envergadura , pero en cuanto a
las MYPEs se presenta como deficiente, porque consideran las empresas pequefias

que no necesitan contar con politicas de gestién bien documentadas.

v' En la figura N° 4 — Tabla N°4, se puede observar que un 60% de los
encuestados, estan totalmente de acuerdo en que es importante para la
organizacion tener mecanismos de evaluacion del proceso de control de
calidad dentro de la organizacion, un 20% se mostré de acuerdo y un 20 % ni
de acuerdo ni en desacuerdo. Significando esto que la gran mayoria conoce
de la importancia de contar con estos mecanismos de evaluacion, para
establecer una gestion de calidad; existiendo un importante sector que al

parecer desconoce sobre el tema.
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Este resultado no coincide con lo indicado por Guimaray (2014) en su estudio sobre
la caracterizacion de la Cultura Organizacional de las MYPEs del Sector Comercio
Rubro Ventas al por Menor de Productos Farmacéuticos y Medicamentos
(Farmacias) en la Ciudad de Huaraz-2013, quien dentro de sus conclusiones sefiala
que la mayoria de los encuestados indica que supervisa a su personal aplicando el
método de la observacién, ya que de ello dependera la calidad del servicio de la

empresa.

v En lafigura N°5 — Tabal N°5, se puede observar que un 50% esta totalmente
de acuerdo en revisar constantemente el comportamiento del desempefio real
con relacién a lo planeado en la empresa; un 20% esta de acuerdo y un 30%
ni de acuerdo ni en desacuerdo. Lo que significa hay un alto porcentaje de
organizaciones encuestadas sabe de la importancia de la revision constante
del comportamiento del desempefio como parte importante para no desviarse
de lo planificado para el logro de los objetivos y que existe un sector muy
importante de empresas que requiere informacién sobre la necesidad de
desarrollar este tipo de revisiones para su beneficio.

v" Enlafigura N°6 — Tabla N°6, se puede observar que 50% de los encuestados
considera estar totalmente de acuerdo que de detectarse fallas o desviaciones
a lo planificado se deben tomar acciones inmediatas de correccion; asi como
un 40% se mostré de acuerdo y un 10% ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Significando que la gran mayoria considera ,que dentro de un proceso de
gestion de calidad , de observarse fallas o desviaciones con relacién a lo que

se planifico en la empresa se deben tomar medidas inmediatas de correccion
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; existiendo un pequefio sector que necesita ser informado sobre los
beneficios de esta accion correctiva..

En la figura N°7 — Tabla N°7, se puede observar que el 30% de los
encuestados esta totalmente de acuerdo con la premisa que se debe establecer
una estructura organizativa para lograr una creciente tasa de mejora anual de
la calidad; mientras que el 50% manifesto estar de acuerdo, un 10% ni de
acuerdo ni en desacuerdo y un 10% manifiesta estar en desacuerdo.
Significando que la gran mayoria de encuestados tiene claro este concepto y
la mejora que le puede traer a su organizacién, un porcentaje menor
desconoce sobre el tema y un 10% manifiesta su desacuerdo con la
afirmacion; siendo necesario que a los sectores que indican estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo y en desacuerdo se les capacite e incentive sobre
los beneficios que trae la aplicacion en su empresa de esta accién , como parte
de una gestion de calidad

En la figura N°8 — Tabla N°8, se puede observar que el 20% de los
entrevistados sefiala estar totalmente de acuerdo en que se debe identificar las
necesidades concretas de mejora dentro de la empresa, como parte de la
gestion de calidad, mientras que 70% indica estar de acuerdo y un 10% sefiala
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo. Lo que significa que la gran mayoria de
encuestados considera muy importante que se deben identificar claramente
las areas de mejora dentro de la organizacion; existiendo un pequefio
porcentaje que necesita ser capacitado sobre los beneficios que se logran con
identificar concretamente los problemas a solucionar.

En la figura N°9 — Tabla N°9, se puede observar que el 40% de los

encuestados esta totalmente de acuerdo en que es necesario definir un equipo
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de personas para cada proyecto a ejecutar con clara responsabilidad para
concluirlo. Mientras que un 50% sefiala estar de acuerdo y un 10% sefiala
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo. Lo que significa que la gran mayoria de
los encuestados esta de acuerdo con la aplicacion de esta mejora dentro de su
empresa, con el consiguiente beneficio que les traerd. Observandose un
pequefio sector que necesita informacion de los beneficios que trae la
aplicacion de esta premisa, como parte de una gestion de calidad.
Estos resultados coinciden con lo sefialado por Huamani (2017) quien en su
investigacion “Disefio e implementacion de un sistema de gestion de calidad segun
la norma 1SO 9001-2015 en una drogueria de dispositivos médicos” , concluye que
la direccion de la organizacion debe nombrar jefes y responsables con capacidad de

liderar al personal a cargo para conseguir los objetivos planteados.

v' En la figura N°10 — Tabla N°10, se puede observar que el 80% de los
encuestados esta totalmente de acuerdo en sefialar que es muy importante
proporcionar los recursos, motivacién y capacitacion a los colaboradores para
que se puedan establecer las causas y establecer un remedio para las
situaciones a corregir, estableciéndose controles que permitan mantener los
beneficios que se puedan haber alcanzado y un 20% sefiala estar de acuerdo.
Lo que significa que la todos los encuestados consideran que proporcionar
recursos, motivacion y capacitacion en la organizacion, dentro del proceso de
una gestién de calidad , les traera beneficios empresariales.

Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Romero (2018) en su
investigacion “La implementaciéon de un Sistema de Gestion 1ISO 9001-2015 vy

Mejora de la Calidad de Servicio en las Boticas de Lima Sur en el Periodo 2018~
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quien manifiesta que la mejora de calidad de servicio ha sido eficiente debido a la

propuesta y ejecucion de un programa de capacitacion.

v' En la figura N°11 — Tabla N°11, se puede observar que el 80% de los
encuestados esta totalmente de acuerdo en que el uso adecuado del tiempo
conlleva a generar eficiencia en los resultados de la organizacion, mientras
que el 20% de los encuestados se mostro de acuerdo. Lo que significa que la
totalidad de los encuestados considera que el uso adecuado del tiempo, como
parte de la aplicacion de una gestion de calidad, genera eficiencia para el
logro de los resultados empresariales.

v' En la figura N°12 — Tabla N°12, se puede observar que el 50% de los
encuestados estd totalmente de acuerdo que la utilizacion correcta de los
recursos disponibles en la organizacion, como parte de la gestion de calidad,
es un factor indispensable de generacion de eficiencia, un 40% esta de
acuerdo y un 10% manifiesta ni de acuerdo ni en desacuerdo. Reflejando esto
que la aplicacion de esta premisa de gestion de calidad influye
favorablemente en el incremento de eficiencia en las empresas que lo aplican.

v' En la figura N°13 -Tabla N°13, se puede observar que el 80% de los
encuestados esta totalmente de acuerdo en sefialar que la eficacia no debe
estar ausente en el proceso de gestion de calidad y el 20% indica estar de
acuerdo. Lo que significa que todos los encuestados considerar de gran
importancia considerar la eficiencia como parte de la ejecucién de un
adecuado proceso de gestion de calidad, influyendo favorablemente en los

beneficios empresariales.
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v' En la figura N°14 — Tabla N°14, se puede observar que el 80% de los
encuestados esté totalmente de acuerdo en sefialar que si se aplica la gestion
de calidad en su organizacién aumentara la confiabilidad de la clientela en la
empresa y un 20% sefiala estar de acuerdo. Lo que significa que todos los
encuestados conoce la importancia de aplicar la gestion de calidad en su
empresa, que les traerd confianza ante sus clientes y por ende les redundara
en beneficios organizacionales.

v' En la figura N°15 — Tabla N°15, se puede observar que el 70% de los
encuestados esté totalmente de acuerdo en sefialar que si se aplica la gestion
de calidad en su organizacion mejorara su reputacion y seguridad ante sus
clientes y un 30% sefiala estar de acuerdo. Lo que significa que todos los
encuestados conoce la importancia de aplicar la gestion de calidad en su
empresa, que les mejorara reputacion de la empresa y seguridad ante sus
clientes y por ende les resultara en beneficios organizacionales.

v' En la figura N°16 — Tabla N°16, se puede observar que el 70% de los
encuestados esta totalmente de acuerdo en sefialar que si se aplica la gestion
de calidad en su organizacion mejoraran los procesos y consecuentemente la
productividad, un 20% sefiala estar de acuerdo y un 10% indica ni de acuerdo
ni en desacuerdo. Lo que significa que la gran mayoria esta de acuerdo en
sefialar que una gestién de calidad mejora los procesos y la productividad de
la empresa. Observandose un pequefio porcentaje que amerita ser informado
de estos beneficios.

Estos resultados coinciden con sefialado por Castillo ( 2018) en su investigacion
sobre competencias claves para la Gestion empresarial de las MYPEs y la

problematica de las MYPEs , concluye que en las MYPEs los niveles de
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productividad tiene una correlacién positiva con el tamafio de la empresa, es decir ,
amenor tamafio , menor productividad. Las consecuencias de esta baja productividad
repercuten en la baja calidad del empleo, altos niveles desempleo y los bajos ingresos

de los empresarios y trabajadores.

v' En la figura N°17 — Tabla N°17, se puede observar que el 40% de los

encuestados esté totalmente de acuerdo en sefialar que si se aplica la gestion

de calidad en su organizacion mejorara rentabilidad de la empresa y un 60%

indica estar de acuerdo. Lo que significa que todos los encuestados conoce la

importancia de aplicar la gestion de calidad en su empresa en beneficio de la
rentabilidad de la organizacion.

Este resultado coincide con lo sefialado por Medina (2015) quien en su investigacion

sobre “Gestion de calidad, formalizacién, competitividad, financiamiento y

rentabilidad en micro y pequefias empresas de la provincia Del Santa 2013” concluye,

con respecto a la rentabilidad, que las MYPEs con rentables , han mejorado su

infraestructura.

v' Enla figura N°18 — Tabla N°18, se puede ver que el 30% de los encuestados
esta totalmente de acuerdo en sefialar que si se aplica la gestion de calidad en
su organizacién mejora la competitividad en el mercado, un 60% indica estar
de acuerdo y un 10% ni de acuerdo ni en desacuerdo. Lo que significa que la
gran mayoria de los encuestados conoce la importancia de aplicar la gestion
de calidad en su empresa en beneficio de la competitividad de la empresa.

v' En la figura N°19 — Tabla N°19, se puede observar que el 30% de los
encuestados esta totalmente de acuerdo en sefialar que con una se logra

satisfacer mas adecuadamente las necesidades de los clientes y un 70% sefiala
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estar de acuerdo. Lo que significa que todos los encuestados conoce la
importancia de aplicar la gestion de calidad en su empresa, que les permitira
satisfacer adecuadamente las necesidades de su mercado, resultando en

beneficios para todos los integrantes de la organizacion.
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VI. Conclusiones

Las Micro y Pequefias Empresas es el sector mas relevante en todos los paises
del mundo, por lo que su desarrollo es vital para el crecimiento econdémico de
las naciones.

Pero existe una gran dificultad en los paises en vias de desarrollo, como el
nuestro, es que dichas empresas se encuentran aisladas. Por ello, no son capaces
de llevar a cabo sus actividades de manera sostenible.

En este contexto, las MYPEs del Per, rubro boticas, no pueden ser competitivas
en un entorno globalizado como el actual que exige nuevos estandares de calidad
y en donde el comercio internacional juega un papel fundamental.

Motivo por el cual, la presente investigacion consistio en la aplicacion de una
gestion de calidad en las micro y pequefia empresas del pais en el rubro de
boticas; que se desarroll6 con un grupo de establecimientos farmacéuticos del
sector escogido, que estan en el rango de MYPESs, mediante visitas (encuestas,
entrevistas), lo que permitié conocer el nivel de gestion de calidad que tienen;
Ilegando a las siguientes conclusiones:

v La gran mayoria de las boticas, en un rango del 90% del sector
investigado, considera importante y estd de totalmente de acuerdo en la
planificacion y propuesta de objetivos dentro de la organizacion. Respaldado con
politicas claras a seguir.

v Asimismo la gran mayoria esta de acuerdo en que se debe contar con
mecanismos de evaluacion permanente del proceso de control de calidad en la
organizacion; asimismo que de detectarse fallas o desviaciones con relacion a lo

planeado se deben tomar acciones correctivas inmediatas.
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v La totalidad de los duefios de boticas saben de la importancia de
proporcionar recursos, motivacion y capacitaciones necesarias a los encargados
de desarrollar la gestion de calidad, para que puedan desarrollar sus funciones
de implementacion.

v La gran mayoria de los duefios de boticas considera que el uso adecuado
del tiempo, de los recursos y la aplicacion de la eficacia como factores
indispensables para los logro de grandes beneficios de sus empresas, como parte
de la aplicacion de una gestion de calidad.

v La totalidad de los representantes de las MYPEs Boticas considera que
la aplicacion de la gestion de calidad en sus empresas traerd confiabilidad,
seguridad y mejorara su reputacién ante sus clientes.

v Los duefios de las boticas entrevistadas considera, en su gran mayoria,
que con la gestion de calidad se mejora la productividad, la rentabilidad, la
competitividad en el mercado y podra satisfacer adecuadamente las necesidades
de sus clientes, resultando en beneficios para todos los integrantes de su

organizacion.

Definitivamente aplicar la gestién de calidad en las MYPE, rubro boticas, trae
consigo grandes beneficios en este tipo de organizaciones: beneficios
econdmicos y personales para todos los integrantes; ya sean los propietarios y

sus colaboradores.
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ANnexos

Anexo 1 —Relacion de MYPES investigadas

N° Botica Datos
Direccion: Jr. Callao N°834, Urb. Perd, San
Martin de Porres, Lima.

Botica Cindy RUC :10084770821

' Registro DIGEMID : N°0008627
Representante legal:
Bravo Gutierrez, Tita Dilma
Tipo de empresa : Microempresa
Direccion:Jr.HuancavelicaN°3801,Urb.Perd,San
Martin de Porres, Lima
RUC :10254992777

2 | Botica Estefany Registro DIGEMID : N°0011680
Representante legal:
Sinforoso de Ore , Maria del Carmen
Tipo de empresa :Pequefia Empresa
Direccién: Jr. Cuzco N°3742, Urb. Perd, San
Martin de Porres, Lima.
RUC :20218632468
Registro DIGEMID : N°0011259

3 | Botica San Jorge

Representante legal:

Méndez Agreda, Mirian Lourdes

Tipo de empresa : Microempresa
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Botica Sra. Maruja

Direccion : Jr. Amazonas N°3802,Urb.Peri,San

Martin de Porras, Lima
RUC :10254641745
Reqgistro DIGEMID : N°0009459

Representante legal:

Becerra Flores Margot Elizabeth

Tipo de empresa : Pequefia Empresa

FK Salud

Direccidn : Jr. Huancayo N°639, Urb. Perd, San

Martin de Porres, Lima.
RUC :20554069445
Reqgistro DIGEMID : N°0041978

Representante legal:

Hinostroza Chavez,Fernando Ronald

Tipo de empresa : Pequefia Empresa

Botica Solidaria

Direccion : Av. PerG N°3809, Urbh. Pertd, San
Martin de Porres, Lima.

RUC :10452754610
Reqistro DIGEMID : N°0093892

Representante legal:

Diaz Pérez Lenin Ivan

Tipo de empresa : Pequefia Empresa

Botica Santa Isabel

Direccidn: Jr. Ayacucho N°3600, Urb. Per(, San

Martin de Porres, Lima.
RUC :17111303991
Reqgistro DIGEMID : N°0008675

Representante legal:

Espinoza Andrade, Isabel Consuelo

Tipo de empresa : Pequefia Empresa

94




Direccion :Jr. Tacna N°3800-Urb.Peru-San

Martin de Porres
RUC :20514979538
8 | Boticas del Pueblo Reqgistro DIGEMID : N°0082384

Representante legal:

Samaniego Baldean Armando Oscar

Tipo de empresa : Pequefia Empresa

Direccion :Av. Perd N°3800-Urb. Perd-San
Martin de Porres

RUC :20505579799
9 | Botica Moderna Reqistro DIGEMID : N°0082686

Representante legal:

Villalobos Cotera de Cainicela Ada Elvira

Tipo de empresa : Pequefia Empresa

Direccion: Av. Perll N°3699-Urb.Perd-San

Martin de Porres
RUC :20556151017
10 | Botica Bethel Reqgistro DIGEMID : N°0093347

Representante legal:

Charqui Soto Paul Giancarlo

Tipo de empresa : Pequefia Empresa

Fuente :

Ministerio de Salud — Direccion General de Medicamentos, Insumos y Drogas (DIGEMID)
http://www.digemid.minsa.gob.pe

Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria

(SUNAT)
http://www.sunat.gob.pe
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Anexo 2
Cuestionario-Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTINARIO IGC-MYPES

Estimado representante de la MYPE ,las preguntas que le presentamos forman parte
de una investigacion orientada a obtener informacion para analizar “La Gestion de
Calidad y su Influencia en los Beneficios de las MYPES del sector comercio-rubro
boticas, Urbanizacion Perd, del distrito San Martin de Porres, Lima 2018”.

5 4 3 2 1
TOTALMENTE DE ACUERDO NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO TOTALMENTE EN
DE ACUERDO EN DESACUERDO DESACUERDO

1 2 3 4 5

L Dentro de una empresa es indispensable planificar
claramente las actividades a realizar.

) Es necesario que la organizacion tenga bien definido sus
objetivos.

3 Se debe contar con politicas claras a seguir para el logro
de los objetivos planteados.

A Es importante contar con mecanismos de evaluacion del
proceso de control de calidad en la organizacion.

. Es necesario revisar constantemente el comportamiento
del desempefio real con relacion a lo planificado.

De detectarse un fallo o desviacion a lo planeado se

6 deben tomar acciones inmediatas de correccion para
restablecer la situacién o, mejor aun, previendo el
posible dafo.

; Se debe establecer una estructura organizativa para lograr
una creciente tasa de mejora anual de la calidad.
Debemos identificar las necesidades concretas de mejora

8 | (que no son mas que un problema elegido para
solucionar).

9 Es necesario definir un equipo de personas para cada
proyecto con una clara responsabilidad para concluirlo.
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Es muy importante proporcionar los recursos, la
motivacion y la capacitacion necesaria para que se

10 | puedan: diagnosticar las causas Yy establecer un remedio.
Asimismo establecer los controles para mantener los
beneficios alcanzados.

1 EI. uso. adecuado del tiempo conll.eva(a a generar
eficiencia en los resultados de la organizacion.

La utilizacién correcta de los recursos disponibles en la

12 | organizacién es otro de los factores indispensable para
generar eficiencia.

13 La efipacia no debe estar ausente en el proceso de_gesﬁ()n
de calidad, resultando en beneficios para la organizacion.
Si se aplica la gestion de calidad aumentara la

14 . ) :
confiabilidad de la clientela hacia la empresa.

La gestion de calidad mejora la reputacion de la empresa

15 |y por ende da seguridad a los clientes de realizar
transacciones con nuestra institucion.

16 Con la gestion de calidad se _mejoran los procesos vy
consecuentemente la productividad.

17 | La gestion de calidad incrementa la rentabilidad

18 Implem_e_nt_ar una gestion de calidad mejora nuestra
competitividad en el mercado.

19 Con una gestién de calidad se logra satisfacer mas

adecuadamente las necesidades de los clientes.
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